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"Capital Humano" es como se le llama ahora a lo que antes se conocia
como Recursos Humanos y esto es originado por un cambio substan-
cial en el concepto. Ahora, efectivamente el ser humano es conside-
rado el punto clave en el desarrollo exitoso y las utilidades en las
empresas, es el "capital" que produce los resultados malos, buenos o
excelentes para los negocios. La Inteligencia Cognitiva (1Q), expe-
riencia laboral, estudios, etc. eran los principales atributos que se
consideraban para realizar una buena contratacion de personal.
Cuantas veces hemos contratado a ejecutivos con excelente 1Q, men-
cion honorifica en la Universidad, experiencia en el giro de varios
anos y al cabo de los primeros meses nos damos cuenta de que no
funcionaron como esperabamos que lo hicieran.
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EMOCIONAL

Este proceso de contratacion sigue siendo valido, pero
ha surgido un nuevo concepto que proporciona muchas
ventajas mas a la empresa y que es necesario tener pre-
sente ademas de los atributos que antes eran consider-
ados para una buena contratacién y desempefno poste-
rior. Esta es la Inteligencia Emocional. Estd demostrado
a través de innumerables investigaciones llevadas a
cabo por consultores reconocidos internacionalmente
que impacta mas favorablemente en los resultados
financieros de las empresas contratar personal con el
grado de Inteligencia Emocional requerida para cada
puesto. Esto significa el 80% del éxito en el desempeno
del puesto, siendo los demas atributos responsables del
restante 20%. Algunas de las grandes empresas inter-
nacionales estan ahora contratando a su personal prefe-
rentemente por el grado de Inteligencia Emocional y
posteriormente los capacitan en las habilidades vy
conocimientos necesarios. Pero écdmo saber si un eje-
cutivo cuenta con la Inteligencia Emocional requerida
para el buen desempefio de su cargo y, en su caso, {en
qué medida lo hace? (Es posible conocer esto? y si lo
conocemos, {como puede esto ayudar a los resultados
de la empresa? En EUA y en otros paises desarrollados
se ha escrito mucho sobre este tema. En México
empieza a conocerse en forma general. Hace poco tiem-
po solo algunos estudiosos del tema lo trataban. En este
escrito hacemos un resumen sobre la aplicacion en los
negocios de la Inteligencia Emocional, mencionando
también algunas de las herramientas para medirla que
existen en el mercado.

INDICE TEMATICO

1. La Axiologia ciencia que estudia los valores y la
Axiologia Formal

2. Como la Inteligencia Emocional influye en los resul-
tados de los negocios

3. Origen del nombre Inteligencia Emocional en el
medio de los negocios
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4. Qué mide la Inteligencia Emocional
5. Ejemplos de puestos y los requerimientos de Inteligencia Emocional para su buen desempeno.
6. Herramientas disponibles para medir la Inteligencia Emocional

7. Conclusion

AXIOLOGIA Y AXIOLOGIA FORMAL

Axiologia (del Griego Axios: lo que es valioso,
estimable y logos: ciencia o tratado).

El origen del estudio de los valores se encuen-
tra en la filosofia. La filosofia estudia tres
ramas, la metafisica, la epistemologia y la axio-
logia. Esta dltima es la que investiga la natu-
raleza del valor y de los fundamentos de los
juicios de valor.

La Axiologia Formal desarrollada en 1955 es
una ciencia deductiva del valor. Los axiologis-
tas atienden areas que cldsicamente estan
enfocadas por la psicologia, la sociologia y la
toma de decisiones, mientras que su natu-
raleza deductiva la hace mas parecida a la fisi-
ca. Estd basada en el descubrimiento / defini-
cion de las tres dimensiones del valor, sus es-
pecificas y distintivas propiedades, la relacién
isomérfica de esas dimensiones a los sistemas
matematicos y el modelo humano de toma de
decisiones utilizando las relaciones definidas
por esos modelos matematicos.

Las tres dimensiones del valor son el cimiento
de la ciencia. Tal como distancia y tiempo
tuvieron que ser definidos y cuantificados de tal
manera para desarrollar la formula para medir
la velocidad, asi las dimensiones del valor
tuvieron que ser definidas y cuantificadas para
desarrollar una formula de toma de decisiones.
Utilizando el trabajo de Husserl y de Moore
como punto de partida, el Prof. Robert S.

Hartman categorizé la forma en que podemos
conocer las cosas en tres grupos que él llamé
las dimensiones del valor, llamadas valores
sistémico, extrinseco e intrinseco. Esto le per-
mitié desarrollar un sistema de medicién de la
forma de pensar y tomar decisiones de las per-
sonas con una precisién cientifica.

El desarrollo del Dr. Hartman de la axiologia
formal es tan revolucionario para las ciencias
sociales como los de Galileo y Newton fueron
para las ciencias fisicas. De sus estudios de mas
de 35 culturas y de como la gente de esas cul-
turas asigna valor, el Dr. Hartman descubri6 las
tres dimensiones de valor.

El bien descriptivo vs. el bien moral

Galileo definié las propiedades del movimiento
(distancia y tiempo). Hartman definié las
propiedades de valorar. Definié algo para ser
bueno como algo que es rico en propiedades
pertenecientes a un determinado grupo o clase
al enfocarse solamente al bien descriptivo
ignorando el bien moral. Esto se ve claramente
en la frase:

UN BUEN LADRON ES MALO. Aqui la cosa (el
ladrén) es ambos bueno y malo. El descriptivo
BUENO habla de la riqueza de propiedades que
corresponden a ser un ladrén. La moralidad es
definida por la palabra MALO y de tal modo
indica que el objeto carece de valor moral.
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Lo que la fisica aporté para modelar la ciencia natural,
la axiologia formal aport6 para modelar la filosofia
natural. Es asi como cientificos de la NASA disefaron la
escalera para el alunizaje, sin antes haber ido a la Luna,
igual podemos afirmar con certeza que 36 millas por
hora en China es mas rapido que 34 millas por hora en
NY. Debido al trabajo de Galileo y Newton, podemos
ser objetivos sobre el movimiento sin importar la cul-
tura o los prejuicios de la gente en esa cultura. Debido
al trabajo del Prof. Hartman podemos afirmar objeti-
vamente que el Sr. X en Japdn esta atento a la indivi-
dualidad de los demas y esta utilizando el 90% de su
potencial en valorar a otros individualmente, que la
Sra. J en Ohio esta atenta a los aspectos practicos y
esta utilizando el 92% de su potencial, y que el Sr. X
serd mejor tratando con aspectos personales de los
individuos y que la Sra. J serd mejor en su juicio de
negocios. El tema completo serd tratado en otra
ocasion. Sin embargo, mas adelante se presenta la
aplicacidn practica de esta ciencia en los negocios.

Qué es la inteligencia emocional

Son los patrones de comportamiento Unicos de los
individuos.

Son las habilidades y actitudes que determinan como
reacciona una persona ante sus propios sentimientos y
ante los sentimientos de los demas, esto se reflejara en
la forma en que maneje sus relaciones con los otros.

La Inteligencia Emocional mide la capacidad de sentir,
entender, controlar y modificar nuestros sentimientos.
Incluye la habilidad de valorar, distinguir unas cosas
de otras y hacer juicios razonables sobre las cosas.
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Nos permite conocer las fortalezas y debilidades de
las personas,

Construir equipos de trabajo,

Habilidad para leer a la gente intrinsicamente,
Sentido comun,

Claridad analitica,

Disefar programas de capacitaciéon y desarrollo de
carrera, etc.

La Inteligencia Emocional incluye la habilidad de va-
luar, distinguir las cosas entre si, y hacer juicios sen-
satos sobre esas cosas. Esta es la capacidad que se
mide en las pruebas; los inmaduros o quienes le
ponen poca atencidon a una faceta del pensamiento
tendran pobre capacidad de valuar, los maduros o
que le ponen un grado alto de atencién a la faceta
del pensamiento han desarrollado o poseen una alta
capacidad para valuar.

{Es posible aprender Inteligencia Emocional?

Definitivamente si. Si es posible mejorar las com-
petencias de la Inteligencia Emocional, como se
aprende un deporte, hay quienes tienen mejor dis-
posicién para ciertos deportes que otros y para
éstos les serd mas facil sobresalir. También cuen-
tan las cualidades fisicas en los deportes. Una per-
sona delgada, alta de piernas largas, serd mas ra-
pida que una de estatura baja, regordete y con
piernas cortas, por mas que se esfuerce este ulti-
mo, dificilmente superard al primero. Como se
menciona en un curso de capacitacién de la Inte-
ligencia Emocional, uno debe hacer su mayor
esfuerzo para desarrollar mas sus fortalezas, que
finalmente serdn las que le hagan alcanzar el
éxito. Deberd atender también a sus debilidades
pero a otro nivel.

COMO LA INTELIGENCIA EMOCIONAL INFLUYE EN LOS RESULTADOS DE LOS NEGOCIOS

A continuacion se presentan informacion publicada sobre diversos estudios llevados a cabo en
los que se demuestra que el nivel apropiado de Inteligencia Emocional en los empleados de
cualquier nivel, repercute favorablemente en los resultados de las empresas.
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La Inteligencia Emocional tiene su mejor aplicacion
en el puesto de ventas. En un reciente estudio de las
companias de FORTUNE 500 incluidas AT&T, IBM,
PepsiCo, realizado por la firma Hay/McBer de Boston
encontré que el tope del 10% de la fuerza de ventas
en las companias investigadas, totalizaban casi $6,7
millones en ventas mientras que la norma era solo de
$3 millones - mas de dos veces el promedio o ventas
adicionales totalizando 88 veces el promedio de un
salario de $42,000. El 10% superior de esa fuerza de
ventas eran muy fuertes en competencias de
Inteligencia Emocional, mientras que los vendedores
promedio no lo eran.

Una investigaciéon en mas de 200 compahias y orga-
nizaciones en el mundo sugiere que un tercio de esta
diferencia es debida a la competencia técnica y la
inteligencia cognitiva mientras que dos tercios se
deben a la competencia Emocional. (Goleman 1998).

En puestos mucho mas complejos (vendedores de
seguros, gerentes de cuenta), quien tiene el Mejor
Desempefo es 127 veces mas productivo que los que
tienen un Desempeno Promedio. (Hunter, Schmidt, &
Judiesch, 1990)

En puestos altos de liderazgo, mas de cuatro quintas par-
tes de la diferencia se deben a la competencia emocional.

Como medir la Inteligencia Emocional

Si midiéramos en una escala de 1 a 10 la atenciéon
gue una persona presta a cada una de las facetas

COMO MEJORAR RESULTADOS CON
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del pensamiento para conocer su comportamien-
to, tendriamos que el nivel de equilibrio estaria en
el nidmero 6. Las puntuaciones hacia abajo repre-
sentaran menos atencién y las superiores a 6 seran
a las que les presta mayor atencién. Las puntua-
ciones en los extremos alto y bajo representaran
problemas en el comportamiento de las personas.
Siempre se ha dicho que los extremos son malos,
aunque en el caso de la Inteligencia Emocional no
sea precisamente el caso, habrda puestos que
requieran de una atencidon de 9 en cierta faceta
del pensamiento para el buen desempeno del
puesto. Dependiendo del puesto y de la faceta del
pensamiento de que se trate, una puntuacién de 4
puede ser deseable y por lo tanto mejor que una
de 7. Habra casos en que una puntuacion de 7 es
buena pero una de 8 ya no lo es tanto. Para obte-
ner el maximo beneficio es necesario conocer la
herramienta que se utilice asi como las competen-
cias de Inteligencia Emocional requeridas para el
buen desempeno del puesto.

Existen diferentes inteligencias, hay quienes hablan
de 80, igual sera en el niumero de facetas del pen-
samiento con que se evalue la Inteligencia Emocional,
segun los diferentes autores o consultores. El niUmero
usual mencionado en libros sobre el tema es entre 4
y 6. Como ejemplo presentamos las siguientes seis,
las primeras 3 se refieren a como vemos a las per-
sonas y al mundo externo y las segundas 3 se refieren
a como nos vemos en nuestro yo interno.

MUNDO EXTERNO

MUNDO INTERNO

1. Intuicion y Empatia

1. Visién de Uno Mismo

2. Orientacién a Resultados y Decisividad

2. Conciencia de Uno Mismo

3. Adherencia y Organizacion

3. Expectativas de Uno Mismo
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En una empresa en México, se midié la Inteligencia
Emocional de sus dos mejores vendedores. La pun-
tuacion de los dos vendedores deberia ser muy simi-
lar si no es que idéntica, pero resulté diferente. La
puntuaciéon del primero de ellos en Intuiciéon y
Empatia fue de 8 y en Orientacidon a Resultados y
Decisividad fue de 4. La puntuacién del segundo
vendedor en Intuicion y Empatia fue de 4 y en
Orientacién a Resultados y Decisividad fue de 8. El
primero atendia clientes corporativos, con una
estructura organizacional importante, el segundo
atendia clientela de negocios independientes,
pequenos. Se sugirid al Director de Ventas cambiar de
puesto a estos vendedores. Su respuesta inmediata
fue: "no, ahora que conozco como se comporta cada
uno, se que si los cambio no se desempenara
ninguno de los dos con los buenos resultados que
estan teniendo ahora." Efectivamente, el segundo
vendedor tendria problemas en su trato con los
Directivos de las empresas debido a su bajo sentido
de intuicién para conocer y atender a los sentimien-
tos de estos y satisfacer sus necesidades, poniendo
por otro lado demasiada presién para una decision
rapida, debido también a su alta puntuaciénen
Orientacién a Resultados y Decisividad de 8. Por otro

COMO MEJORAR RESULTADOS CON
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lado, el primer vendedor seria efectivo en su relacién
con los duenos de los pequefnos establecimientos con
motivo de su puntuacion de 8 en Intuicién y Empatia,
pero no pondria la necesaria presiéon para moverlos a
la accién de cierre de ventas debido a su baja pun-
tuacion en Orientacion y Resultados y Decisividad de
4. En ese momento el Gerente de Ventas se percatd
de los dos segmentos que tiene su mercado y de la
necesidad de reclutar vendedores con diferentes
competencias emocionales para cada segmento.

"Emocién es la moneda del futuro y el poder de la na-
turaleza humana esta haciendo sombra a los sistemas
basados en la razén que dictaban los frios conceptos
de reduccién de costos y reingenieria. Con los sis-
temas basados en la contabilidad solo alcanzando un
éxito marginal, el elemento humano ha tomado el
escenario central, al grado que las ligas emocionales y
la calidad de las relaciones son la idea central para
producir una creciente productividad en el futuro.
Practicamente esto se traduce en producir satisfaccion
emocional en clientes y conocer que es lo que inspira
el desarrollo superior en la gente. Fundamentalmente
lo que esto requiere es volver a ser auténticamente
humanos". (Stephanie Vermeulen, South Africa).

COMO SE DA A CONOCER EL NOMBRE DE INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LOS NEGOCIOS

Los estudios sobre la axiologia formal, psicologia y las evaluaciones existian desde la segunda
mitad del siglo pasado. Sin embargo, quienes bautizaron la Inteligencia Emocional como tal en
1990 fueron los psicologos Peter Salovey de Yale University y John D. Mayer Prof. de New
Hampshire University. Ellos definieron y probaron el concepto de Inteligencia Emocional y escri-
bieron en 1990 los papeles de estudios base sobre el tema que lanzé el movimiento cientifico
internacional de la Inteligencia Emocional.

Peter Salovey es Dean of Yale College y ha escrito mas de ocho libros y 200 publicaciones-
incluyendo The Wisdom in Feelings, The Emotional Intelligent Manager, and Emotional
Development and Emotional Intelligence. Es editor fundador de Review of General Psychology y
editor asociado del nuevo APA journal Emotion. (APA Asociacion Americana de Psicologia).

John Mayer también ha escrito varios libros unos con Salovey y otros por su cuenta, ambos ocu-
pan puestos relevantes en sus universidades y contindan activos en sus profesiones.
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Quien hizo FAMOSA a la Inteligencia Emocional y realmente la comercializé fue Daniel Goleman
con su libro LA INTELIGENCIA EMOCIONAL. El era editor de Negocios del NY Times y Consultor
de Empresas dandole una gran difusién a su libro y al concepto. Ha escrito varios libros sobre el
tema siendo el ultimo recientemente publicado en inglés y en espanol simultdneamente en
noviembre pasado con el nombre de Inteligencia Social ("Social Intelligence").

QUE MIDE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Ahora es posible medir la Inteligencia Emocional con que cuenta cada persona en cada uno de
sus seis moédulos de pensamiento que hemos mencionado. Con este conocimiento estaremos
capacitados para elegir a las personas que mejor encajen en cada puesto, con cada jefe y dentro
de la cultura de la empresa y, en efecto aumentar nuestra productividad, que incrementara el
valor de nuestros resultados finales! Los lideres de las empresas conoceran ademas, como
deberan tratar a cada persona para lograr su 6ptimo desempeino. Conoceran quienes se desem-
pefardn mejor trabajando en equipo y quienes lo hardn mejor trabajando solos, quienes
requieren de una estrecha supervision y quienes deberan dejarse solos porque esto les incomo-
da. Asi como quienes son propensos a cometer actos de deshonestidad o negligencia. Por ejem-
plo: el mecanico encargado de dar mantenimiento a los turbinas de los aviones de una linea
aérea, deberd observar escrupulosamente los reglamentos e instructivos de mantenimiento del
equipo y no salirse de ellos. Sin embargo, la forma de pensamiento del capitan del aviéon debera
ser diferente debido a la responsabilidad de tomar decisiones inmediatas en situaciones de emer-
gencia, brincdndose las trancas cuando esto sea necesario.

LOS PUESTOS EN LA EMPRESA'Y LOS REQUISITOS DE INTELIGENCIA
EMOCIONAL PARA UN BUEN DESEMPENO

Ejemplos de competencias requeridas para el
buen desempefo de varios puestos

Uno de los misterios del mundo de los nego-
cios es porqué los ejecutivos de ventas asumen
que una baja productividad y la resultante
rotacién es inevitable en sus equipos de ventas.
Las investigaciones han mostrado que es apli-
cable el Principio de Pareto a los vendedores,
donde el 20% de los vendedores realizan el
80% de las ventas. Esto quiere decir que el 80%
de la fuerza de ventas lucha por el resto del
20% del negocio que no produjeron los
mejores vendedores.

Con tantos vendedores compitiendo por una
participacién de una pequena rebanada, la
tasa de rotacién en ventas en obviamente muy
alta. Pero muchos ejecutivos estan dispuestos a
aceptar como un costo de hacer negocios el
interminable costo de reclutamiento, seleccién
y entrenamiento del flujo continuo de recién
llegados a las filas de ventas. Deberian en su
lugar reconocer que la baja productividad y la
estampida en el drea de ventas son el resulta-
do de equivocadas practicas de contratacion.

Las investigaciones han demostrado que el 80%
de las competencias esenciales requeridas para
tener éxito en el lugar de trabajo es la compe-
tencia emocional, que es mayor que el 1Q.
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Diferentes puestos de ventas requieren de iguales y de
diferentes competencias. Consistentes en todos los
puestos de ventas se encuentran las que hemos llama-
do las Cinco Fabulosas Competencias de Ventas y son
las siguientes.

Intuicion y Empatia. Esta es la conciencia del vende-
dor de los sentimientos, necesidades e intereses del
cliente prospecto. Esta competencia es importante en
el puesto de ventas por las siguientes razones:

e Actitud hacia los demas: la habilidad de uno de
ver positiva y objetivamente a los demas.

e Comprender a los demas: un sentimiento intuiti-
vo de los sentimientos y perspectivas de los
prospectos o clientes y demostrar un interés deci-
dido en sus necesidades.

* Orientacién de servicio al cliente: La habilidad de
anticipar, reconocer y encontrar las necesidades
del cliente.

Orientacion a Resultados y Decisividad. Esta es la
adaptabilidad del vendedor para inducir las respues-
tas deseadas de los clientes o prospectos. Esta com-
petencia es importante en el puesto de ventas por las
siguientes razones:

* Comunicacién: envio de mensajes claros y con-
vincentes que son comprendidos por el cliente o
prospecto.

* Influir: utilizar tacticas y técnicas efectivas para per-
suadir y lograr los resultados deseados.

* Lograr compromiso: su habilidad de desarrollar
un acto de motivacion.

Vision de Uno Mismo. Esta es el nivel de coraje y
auto estima del vendedor que le provee de una piel
gruesa para perseverar a través de varios obstaculos
que encuentra dentro del ciclo de ventas. Esta compe-
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tencia es importante para el puesto de ventas por las
siguientes razones.

* Manejar el rechazo: Su habilidad de manejar un
rechazo a la venta, no tomarlo personal y ser capaz
de recuperarse rapidamente y volver a intentarlo.

¢ Auto estima: Mientras mas alta sea su auto esti-
ma asi tendrd de mas pasion y coraje el vendedor
en la arena social.

Conciencia de Uno Mismo. Conocimiento de su pro-
pio estado, preferencias, recursos, fortalezas y limita-
ciones. Esta competencia es importante para el
puesto de ventas por las siguientes razones.

* Auto confianza: Su habilidad para creer en sus
propias habilidades y fortalezas para hacerse cargo
personalmente en lograr y exceder sus metas.

* Persuasion: Su habilidad para pararse firme en su
propio terreno al negociar y manejar las objeciones
a las ventas y convencer al cliente o prospecto que
su producto o servicio resuelven sus necesidades.

* Competitividad: Su deseo de ganar y ser perci-
bido como competente a la vista de los demas, asi
como su deseo de ser reconocido por sus logros.

Expectativas de Uno Mismo. Estas son las tendencias
emocionales del vendedor que lo guian o le facilitan
alcanzar sus metas y su sentido de compromiso con
sus responsabilidades. Esta competencia es importante
para el puesto de ventas por las siguientes razones.

* Empuje hacia el logro: Dirigido a mejorar o lograr
el nivel de excelencia que nos imponemos a
nosotros mismos.

* Iniciativa: La disposicion a tomar las oportu-
nidades sin ser inducido a ello.

* Optimismo: Perseverancia en el seguimiento de
las metas sin importar los obstaculos o retrocesos.
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Todas estas son competencias esenciales para ventas.
El vendedor que conoce el producto o servicio al
derecho y al revés no alcanzara el éxito en el largo
plazo si no posee estas competencias esenciales.

Competencias de Inteligencia Emocional de
un Lider Efectivo

Intuicion y Empatia. Esta indica la conciencia del
lider de los sentimientos, necesidades e intereses de
quienes se reportan con ellos. Esta competencia es
importante para el liderazgo por las siguientes
razones.

e Actitud hacia los demas: Ve positiva y objetiva-
mente a quienes se reportan con ellos y sincera-
mente desea que su gente logre tener éxito.

* Comprension con los demas: Intuitivamente
percibe los sentimientos, perspectivas y metas de
quienes se le reportan y muestra un activo interés
en sus necesidades.

Orientacion a Resultados y Decisividad. Esto mide la
habilidad del lider para guiar las acciones deseadas de
quienes se le reportan. Esta competencia es impor-
tante para el liderazgo por las siguientes razones.

e Comunicacion: Envia mensajes y directrices claras
y mantiene a su gente informada.

e Influir: Utiliza tacticas y técnicas efectivas para
obtener resultados.

Conciencia de Uno Mismo. Esto indica la habilidad
del lider de estar a tono con su puesto y el poder que
generan para ver claramente como sus palabras y
acciones impactan a su gente.

e Auto confianza: Cree en sus propias habilidades
para hacerse cargo personalmente en hacer que
pasen las cosas y en dar energia a su gente.

COMO MEJORAR RESULTADOS
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* Auto control: Controla sus emociones y evita las
altas y bajas emocionales y explosiones que
puedan alarmar y frustrar a sus empleados. Es
capaz de conservar la calma en la adversidad.

Expectativas de Uno Mismo. Esto mide las tenden-
cias emocionales que guian o permiten alcanzar las
metas y su sentido de compromiso personal hacia sus
responsabilidades. Esta competencia es importante
para el liderazgo por las siguientes razones.

* Empuje de logro: Guiado a mejorar o alcanzar un
estdndar de excelencia que nos imponemos a
nosotros mismos.

* Iniciativa: Estd pronto a actuar en las oportu-
nidades sin necesidad de que se le diga.

Las anteriores competencias son indicativas de las
que debe tener un buen lider. Sin embargo, es tan
amplio el tema de liderazgo y son tantas las posi-
ciones en las que puede ocupar un lider y son tantas
las opiniones de los diferentes autores y profesio-
nistas que seria imposible mencionar todas o aun las
Unicas competencias que debe tener un buen lider,
por lo que consideramos que las aqui mencionadas
sirven como un ejemplo valido en un caso particular.

Lo importante es que se midan las competencias con
una herramienta valida y que estas sean apropiada-
mente identificadas con las requeridas para el buen
desempeno de cada puesto en particular.

Ejemplo: Personal de Seguridad requiere de dife-
rentes competencias emocionales dependiendo del
lugar donde desempefnie su trabajo. En el lobby de un
hotel de lujo, entonces Intuicién y Empatia debe ser 6
0 mas. Silo desempena en una bodega alejada de la
poblacién la puntuacion recomendable seria de 4 o 5.

Como complemento a una buena evaluacion para la
seleccién de los mejores candidatos es conveniente
tener presente lo siguiente.
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a. Asi como las personas deben contar con su
capacidad para valorar las situaciones, las empre-
sas deben contar también con sus valores y cultura
claramente definidos y comunicados a todo su per-
sonal y elaborados con la participacion de ellos.

b. Es necesario contar con la descripcién por escri-
to de las competencias requeridas para cada
puesto. Esto simplificard notablemente la seleccion
del candidato ideal para cada puesto.

COMO MEJORAR RESULTADOS
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. La entrevista es imprescindible en el proceso de
seleccién. Es recomendable emplear la entrevista
conductual enfocada a las responsabilidades que
desempenara el candidato ya que ésta reflejara su
forma de actuar.

d. Es muy recomendable el servicio de coaching ya
sea interno por los propios jefes, por personal
especializado del area de Capital Humano o exter-
no por profesionales competentes. Esto apoyara a

la mejora constante del desempeno del personal y
de los resultados financieros de la empresa.

HERRAMIENTAS DISPONIBLES PARA MEDIR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Si la inteligencia emocional es una inteligencia debe haber una forma de medirla y, en efecto,
hay varias formas que los psicélogos utilizan para medirla. Existen dos formas basicamente para
medir la Inteligencia Emocional la prueba de "comportamiento" y los cuestionarios de auto eva-
luacion. La primera es la que generalmente utilizan los profesores para medir los conocimientos,
contienen una serie de preguntas y respuestas y un criterio para evaluacién. Las segundas son un
cuestionario de auto evaluacién donde uno anota su propio nivel de Inteligencia Emocional.
Ambos tienen sus ventajas y desventajas.

Las principales pruebas de "comportamiento son:

1. Multifactor Emotional Test (MEIS)
2. Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test (MSCEIT v.A.A.& V.0.)
3. Levels of Emotional Awarness Scale (LEAS)

Las principales pruebas de auto evaluacién son:

1. Bar-On Emotional Quotient Inventory (EQ-I)
2. Trait Mera-Mood Scale (TMMS)
3. Toronto Alexithymia Scale (TAS)

Existe otra prueba cuyo origen fue la investigacién de los valores, cbmo piensa la gente y
porqué la gente es tan buena para hacer la guerra y no la paz. Esto llevé al Prof. Robert S.
Hartman cientifico aleman a recorrer 35 paises y desarrollar con un proceso cientifico la forma
en que la gente piensa y toma decisiones. Igual que Newton y Galileo descubrieron la forma
de medir la velocidad, Hartman investigé cdmo medir la forma de pensar de la gente. Fueron
tan importantes sus descubrimientos que en 1973 fue nominado para el Premio Nobel y a su
muerte se fundé el Instituto que lleva su nombre para continuar la investigacion llevada a
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cabo por él. Esta prueba optimizada y actualizada por el Prof. Robert Kinsel Smith es conoci-

da como el Perfil de Valores Kinsel-Hartman.

Existen en el Mercado un sin nimero de pruebas que miden la Inteligencia Emocional, unas mejores
que otras, por lo que es recomendable conocer el origen de las pruebas que se vayan a aplicar en
la empresa y solicitar una demostracién con alguna persona que conozca usted bien para comparar
los resultados de la prueba con el comportamiento real y efectivo de la persona, esto independien-
temente de que debe conocer la informacién técnica sobre la validacién de las pruebas.

CONCLUSION

Estd comprobado y validado que el desempeio
de las personas en un puesto es significativa-
mente superior cuando poseen las competen-
cias emocionales requeridas para ese puesto.

El rea de capital humano ha pasado por toda
una historia evolutiva en las empresas, en anos
anteriores las herramientas para contratacién
de personal eran muy limitadas, generalmente
se aplicaba un tamiz para ir eliminando a los
candidatos y esto se hacia de acuerdo con el
aspecto fisico, lo que proyectaba el candidato
a juicio del entrevistador y unas pruebas faciles
de manipular por el solicitante.

En la actualidad cada dia tiene mayor relevan-
cia el departamento de Recursos Humanos, es
indicativo que ahora se llame Direcciéon de
Capital Humano, pues las personas son el capi-
tal de las empresas, se ha comprobado que el
buen desempefo de las personas es lo que
hace que las utilidades y el capital de las
empresas crezcan, por esto se han estudiado y
se aplican herramientas que permiten a las
companias contratar a personas que sean
especificamente ideales, que rednan caracteris-
ticas de lider en su trabajo.

El departamento de recursos humanos normal-
mente era una parte pequena dentro de las em-
presas, no se necesitaban conocimientos espe-
cificos para desempenarlo, en la actualidad

después de estudios e investigaciones se ha lle-
gado a la especializaciéon, el puesto de reclu-
tamiento de personal estd ocupado por per-
sonas altamente capacitadas para el desarrollo
del puesto y éste cobra cada vez mas importan-
cia dentro del organigrama empresarial.

{Cémo distinguir qué aspirantes pueden llegar
a destacar en la empresa? ¢Cémo lograr que
no haya rotacién de personal?, Estos son
algunos de los cuestionamientos que mas fre-
cuentemente se tienen al reclutar candidatos.

El costo que significa la rotacién de personal, la
baja productividad, tiempo desperdiciado en
entrevistas, capacitacién de personal, son
problemas que las empresas evaltan contra lo
que significa tener lideres trabajando, con
empleados altamente competentes, que con-
tribuyen al éxito de la empresa.

Esto es importante para la empresa pero tam-
bién se refleja en el personal, el trabajar en una
compania exitosa, con lideres competentes, es
mas atractivo para desarrollarse profesional-
mente y permanecer en ellas.

Esto ha hecho que se investigue y se apliquen
herramientas precisas y modernas para lograr-
lo, la inteligencia cognitiva es un indice de lo
qgue un candidato tiene para resolver coémo
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saber hacer las cosas, eso se logra con estudios y
capacitacién pero se ha estudiado el porque de dos
personas que estudian lo mismo y tienen el mismo
cociente de capacidad cognitiva, uno es altamente
exitoso en su trabajo y en sus relaciones personales y
el otro no, esto se debe a la Inteligencia Emocional.

{Que es la Inteligencia Emocional? Es el querer hacer
las cosas y su impacto esta en los resultados.

La fuente de la Inteligencia Emocional estd en nuestro
pensamiento, existen tres dimensiones del pensamiento:

Pensamiento Intrinseco. Es nuestra habilidad de ver la
individualidad en otras personas, en ellos mismos y
en las cosas a su alrededor.

Pensamiento Extrinseco. Es nuestra habilidad de
ver como la gente y las cosas se relacionan y com-
paran con cada una.

Pensamiento Sistémico. Es nuestra habilidad de pen-
sar en términos de blanco y negro y su habilidad de

COMO MEJORAR RESULT
CON LA INTELIGENCIA

enfocarse en la vision ideal de la gente, el mundo a
su alrededor, asi como de ellos mismos.

El resultado de la funcion de seleccionar a las personas
mas competentes para cada puesto debe también ser
evaluado financieramente, asi como el costo / benefi-
cio de las herramientas a utilizar. Puesto que la funcién
es estratégica para obtener mayores beneficios para la
empresa el ejecutivo encargado de integrar esta fun-
cién debe trabajar hombro con hombro con el Director
General de la empresa. Entonces estd abierta la pre-
gunta, {debe el Director de Finanzas conocer mas
sobre el Capital Humano o debe el Director de
Recursos Humanos conocer mas de finanzas para
poder evaluar con certeza los beneficios financieros
que debe ponerse como meta al integrar la plantilla
ideal de la empresa? El caso es que es necesario eva-
luar y contratar acertadamente al personal e igual-
mente se debe evaluar al personal actual para ubicarlo
en el puesto en que pueda lograr el mejor desempeno.
Llevar a cabo esto es indispensable para obtenerlos
optimos resultados financieros en la empresa.
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